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MOTTO 
 
“Awali semua pekerjaan dengan niat dan bacaan basmallah niscaya kamu akan 
memperoleh kemudahan dalam mengerjakannya “.  
( Al Hadist )   
 
“Apabila di dalam diri seseorang masih ada rasa malu dan takut untuk berbuat suatu 
kebaikan, maka jaminan bagi orang tersebut adalah tidak akan bertemunya ia dengan 
kemajuan selangkahpun”. 
(Bung Karno) 
 
“Sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan, maka apabila kamu telah selesai 
(dari suatu urusan) kerjakan dengan sesungguhnya (urusan) yang lain dan hanya 
kepada Tuhanmulah hendaknya kamu berharap”. 
 (Al- insyiroh: 6-8)  
 
“Jangan pernah menunduk disaat hatimu dan pikiranmu kacau, menunduklah disaat kamu 
bersembahyang menghadap Yang Kuasa”. 
(Penulis) 
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dapat menyelesaikan skripsi ini dengan judul “PENGARUH KUALITAS 
PELAYANAN PUBLIK TERHADAP TINGKAT KEPUASAN PASIEN PADA 
PUSKESMAS DI PEMERINTAH DAERAH BOYOLALI”. 
Skripsi ini disusun dengan maksud untuk memenuhi salah satu syarat dalam 
rangka menyelesaikan program pendidikan strata 1 pada Fakultas Ekonomi 
Universitas Muhammadiyah Surakarta. 
Penulis menyadari sepenuhnya bahwa dalam penelitian ini masih jauh dari 
sempurna walaupun penulis telah berusaha sebaik mungkin. Penulis juga menyadari 
bahwa tanpa bantuan, bimbingan dan kerjasama yang baik dari berbagai pihak tidak 
bisa menyelesaikan penelitian ini. maka pada kesempatan ini penulis ingin 
menyampaikan ucapan terima kasih kepada:  
1. Allah SWT atas segala rahmat, hidayah, bimbingan, petunjuk, ridho dan kasih 
sayang yang tak henti-hentinya engkau limpahkan kepadaku. 
2. Bapak Dr. Triyono, SE, M.Si, selaku Dekan Fakultas Ekonomi Universitas 
Muhammadiyah Surakarta. 
3. Bapak Dr. Fatchan Ahyani, S.E. M.Si, selaku Ketua Program Studi Akuntansi 
Fakultas Ekonomi Universitas Muhammadiyah Surakarta. 
4. Bapak Drs. Yuli Tri Cahyono ,Ak. MM..MBA, selaku dosen Pembimbing Utama 
yang telah banyak memberikan petunjuk, pengarahan, dan bimbingan kepada 
penulis dalam penyusunan skripsi ini. 
5. Bapak Drs. Mochammad Abdul Aris, selaku Pembimbing Akademik yang telah 
memberikan bimbingan dan saran selama penulis menempuh pendidikan di 
Fakultas Ekonomi Universitas Muhammadiyah Surakarta. 
vii 
 
 
6. Seluruh dosen dan staf karyawan di Fakultas Ekonomi Universitas 
Muhammadiyah Surakarta terima kasih atas ilmu dan dukungan selama masa 
studi berlangsung. 
7. Kepala Kesbang dan Linmas Kabupaten Boyolali, terima kasih atas perijinan 
yang telah diberikan sehingga dapat memperlancar penelitian ini. 
8. Ibu dan Bapakku tercinta, tersayang, terima kasih untuk doa, cinta, kasih sayang, 
perhatian, dorongan, dan segalanya yang telah kalian berikan kepada penulis. 
Baru sebatas ini, penulis dapat memberikan semoga nantinya penulis dapat 
memberikan yang lebih baik untuk kalian. 
9. Semua pihak yang telah memberikan bantuan yang tidak bisa penulis sebutkan 
satu-persatu, penulis berharap semoga bantuan yang telah diberikan akan 
mendapat balasan yang setimpal dai Allah SWT. 
Penulis menyadari dalam penulisan ini penulis masih banyak kekurangan, 
karena keterbatasan kemampuan dan pengetahuan yang penulis miliki, intuk itu 
kritik dan saran yang bersifat membangun akan penulis terima dengan senang hati. 
Semoga karya tulis ini dapat berguna bagi pembaca dan semua pihak yang 
memerlukan, serta tugas akhir ini semoga bisa menjadi awal kesuksesan untuk 
penulis pada langkah selamjutnya. Amin.  
 
Wassalamu’alaikum Wr.Wb 
 
 
       Surakarta, 9 Maret 2013 
          Penulis 
 
 
 
Bagus Ashari Putra 
 
 
 
 
viii 
 
 
DAFTAR ISI 
 
                Halaman 
HALAMAN JUDUL ..........................................................................  i 
HALAMAN PENGESAHAN .............................................................  ii 
HALAMAN KEASLIAN ...................................................................  iii 
HALAMAN MOTTO .........................................................................  iv 
HALAMAN PERSEMBAHAN ..........................................................  v 
KATA PENGANTAR ........................................................................  vi 
DAFTAR ISI ......................................................................................  ix 
DAFTAR GAMBAR ..........................................................................  xi 
DAFTAR  TABEL ..............................................................................  xii 
DAFTAR LAMPIRAN .......................................................................  xiii 
ABSTRAKSI ......................................................................................  xiv 
BAB I PENDAHULUAN 
A. Latar Belakang Masalah ……………………………… 1 
B. Perumusan Masalah …………………………………… 5 
C. Tujuan Penelitian ……………………………………… 6 
D. Manfaat Penelitian ……………………………………. 6 
E. Sistematika Penulisan Skripsi ………………………… 7 
BAB II TINJAUAN PUSTAKA 
A. Konsep Dasar Pelayanan Publik………………………. 9 
B. Kepuasan Masyarakat / Pelanggan ……………………. 20 
C. Faktor-Faktor Mempengaruhi Kepuasan Pelangan ….... 23 
D. Standar Pelayanan Minimal pada Puskesmas …………. 26 
E. Hubungan Antara Variabel Independen dan Dependen .. 29 
F. Penelitian Sebelumnya ………………………………… 31 
G. Kerangka Pemikiran dan Perumusan Hipotesis ……….. 32 
BAB III METODE PENELITIAN 
A. Ruang Lingkup.............................................................  36 
B. Populasi dan Sampel ....................................................  36 
C. Jenis Data dan Sumber Data .........................................  37 
ix 
 
 
D. Metode Pengumpulan Data ..........................................  37 
E. Variabel-Variabel Penelitian Dan Pengukuran Data......  38 
F. Metode analisis data .....................................................  39 
BAB IV ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 
A. Pengumpulan Data .......................................................  48 
B. Pengujian Kualitas Data ...............................................  51 
C. Statistik Deskriptif .......................................................  53 
D. Analisis Data ................................................................  54 
E. Pembahasan hasil Penelitian .........................................  61 
BAB V PENUTUP 
A. Simpulan ......................................................................  67 
B. Keterbatasan Penelitian ................................................  68 
C. Saran dan Implikasi ......................................................  68 
 
DAFTAR PUSTAKA 
 
LAMPIRAN 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
x 
 
 
DAFTAR GAMBAR 
 
Halaman 
A. Gambar II.1. Kerangka Pemikiran  .................................................  33 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
xi 
 
 
DAFTAR TABEL 
Halaman 
Tabel IV.1.   Jumlah Sampel dan Tingkat Pengembalian Kuesioner  .............  48 
Tabel IV.2.   Karakteristik Jenis Kelamin Responden  ...................................  49 
Tabel IV.3.   Karakteristik Usia Responden  ..................................................  49 
Tabel IV.4.   Karakteristik Pendidikan Responden  .......................................  50 
Tabel IV.5.   Karakteristik Pekerjaan Responden ..........................................  50 
Tabel IV.6.   Karakteristik Pendapatan Responden  .......................................  51 
Tabel IV.7.   Hasil Uji Validitas  ...................................................................  52 
Tabel IV.8.   Hasil Uji Reliabilitas  ...............................................................  53 
Tabel IV.9.   Statistik Deskriptif  ...................................................................  54 
Tabel IV.10. Hasil Uji Normalitas  ................................................................  55 
Tabel IV.11. Hasil Uji Multikolinearitas  ......................................................  56 
Tabel IV.12. Hasil Uji Heteroskedastisitas  ...................................................  56 
Tabel IV.13. Analisis Regresi Berganda  .......................................................  57 
Tabel IV.14. Hasil Uji F  ...............................................................................  59 
Tabel IV.15. Hasil Uji t  ................................................................................  60 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
xii 
 
 
DAFTAR LAMPIRAN 
 
1. Lampiran 1 Kuesioner 
2. Lampiran 2 Skor Hasil Kuesioner Kualitas Pelanggan 
3. Lampiran 3 Skor Hasil Kuesioner Kepuasan Pelanggan 
4. Lampiran 4 Data Hasil Penelitian 
5. Lampiran 5 Uji Validitas dan Reliabilitas 
6. Lampiran 6 Statistik Deskriptif 
7. Lampiran 7 Uji Normalitas 
8. Lampiran 8 Uji Multikolinearitas 
9. Lampiran 9 Uji Heteroskedastisitas 
10. Lampiran 10 Uji Hipotesis 
11. Lampiran 11 Tabel Nilai r (product moment) 
12. Lampiran 12 Tabel Nilai-nilai dalam Distribusi t 
13. Lampiran 13 Tabel Nilai F 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
xiii 
 
 
ABSTRAKSI 
 
Penelitian ini dilakukan untuk menguji Pengaruh Kualitas Pelayanan Publik 
Terhadap Tingkat Kepuasan Pasien Pada Puskesmas Di Pemerintah Daerah Boyolali. 
Sampel yang digunakan dalam penelitian ini 3 Puskesmas di Boyolali dan berjumlah 
100 responden. 
Adapun metode pengambilan sampel dengan menggunakan area probability 
sampling selanjutnya di ambil  secara convenience sampling. Metode analisis data 
yang digunakan adalah analisis kuantitatif dengan menggunakan analisis regresi 
berganda. 
 Dari hasil penelitian ini dapat disimpulkan bahwa bukti langsung, 
kehandalan, dan daya tanggap berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, 
sedangkan jaminan dan empati berpengaruh tidak signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan. 
 
Kata kunci: bukti langsung, kehandalan, jaminan, daya tanggap, empati, kepuasan 
konsumen. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
